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,Madry Polak po szkodzie” to przystowie, ktore zna kazdy z nas. Niestety czesto
zdarza sie, Ze podejmujemy pochopne decyzje albo nasze dziatania potrafimy
wtasciwie ocenic dopiero po uptywie czasu. Czasem skutki niektorych naszych

decyzji mogqg by¢ mocno dotkliwe.

W przygotowanym poradniku wyjasniamy co zrobic, aby zapobiec takim
sytuacjom. Opisujemy w jaki sposéb mozemy zawrze¢ umowe, przy
czym duzo uwagi poswiecamy zawarciu i zmianie umowy przez telefon
oraz zwracamy uwage na najczesciej stosowane nieuczciwe praktyki
sprzedawcéw. Podajemy tez wiele przyktadow, ktére pozwalaja jeszcze

lepiej przyswoic sobie nasze wskazéwki.

Lepiej zapobiegad, niz leczyé, dlatego zapraszamy do lektury!

SPIS TRESCI

1. Zawieranie umoéw telekomunikacyjnych

2. Zawarcie i zmiana umowy przez telefon

3. Nieuczciwe praktyki sprzedawcow

4. Zostatem oszukany - co zrobi¢

5. Gdzie szukaé pomocy

6. Wozory przydatnych pism
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1. ZAWIERANIE UMOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH

Umowy mogg by¢ zawierane w réznych formach. Na rynku ustug tele-

komunikacyjnych mozemy zawrze¢ umowe:

1. wsalonie sprzedawcy - w trakcie wizyty w salonie podpisujemy
dokumenty. Jest to najbezpieczniejszy sposdb zawarcia umowy,
poniewaz mamy pewnosé ze naszym dostawca bedzie konkretny

przedsiebiorca,

2. przez telefon - kontaktuje sie z nami przedstawiciel handlo-
wy. W czasie rozmowy telefonicznej przedstawia nam warunki
umowy, na ktére sie zgadzamy lub nie. Jezeli przystaniemy na
zaprezentowang oferte, przedsiebiorca musi dostarczyé nam
warunki umowy (np. na pismie), a my musimy zaakceptowac te
warunki. Niestety w czasie rozmowy telefonicznej nie mamy

mozliwosci zweryfikowac z kim naprawde rozmawiamy,

3. podpisujac umowe z akwizytorem, ktory przychodzi np. do nas
do domu. Przedstawiciel handlowy przedstawia nam warunki
umowy, a nastepnie podpisujemy umowe. W czasie wizyt akwi-
zytoréw czesto jestesmy nierzetelnie informowani o zasadach

dotyczacych umowy,

4. zaposrednictwem internetu - wypetniamy formularz na stronie

internetowej przedsiebiorcy.

Przy zawieraniu umow (nie tylko telekomunikacyjnych) powinnismy
byc¢ ostrozni i czujni. Przemys$lmy dobrze czy potrzebujemy zmienic do-
tychczasowa umowe lub zawrze¢ nowa. Niestety czesto pod wptywem
inicjatywy przedsiebiorcy (rozmowa telefoniczna, wizyta akwizytora)

decydujemy sie na umowe, ktérej tak naprawde nie potrzebujemy.

Zanim podpiszemy umowe, doktadnie zapoznajmy sie z jej warunkami,
w tym umowag i regulaminem. Nie ulegajmy presji i nie podpisujmy uméw
od razu po zaprezentowaniu nam oferty. Lepiej w ciszy i spokoju prze-

myslmy czy rzeczywiscie potrzebujemy nowej umowy.

Nigdy nie podpisujemy dokumentéw, ktérych doktadnie nie przeczytali-
smy. Jezeli czegos nie rozumiemy albo mamy watpliwosci co do warunkéw

umowy, skorzystajmy z fachowej pomocy.

Pamietaj, ze gdy kto$ do Ciebie dzwoni lub przychodzi, nie masz mozli-
wosci sprawdzi¢ czy faktycznie masz do czynienia z konkretnym sprze-
dawca. Jezeli otrzymujesz propozycje zmiany np. obowiazujacej taryfy,
skontaktuj sie najpierw ze swoim dostawca (np. dzwonigc do biura obstugi
klienta lub osobiscie w salonie) i upewnij sie, Zze to on faktycznie madla

Ciebie nowg oferte.




Nie wpuszczaj do domu nieznanych oséb ani nie podpisuj otrzymanych

od niej dokumentéw.

Jezeli zawierasz umowe pamietaj, aby otrzymac egzemplarz dokumen-

tow dla siebie.

Jezeli podpisates umowe podczas wizyty akwizytora (jest to tzw. umo-
wa poza lokalem przedsiebiorstwa) albo za posrednictwem internetu
lub telefonu (jest to tzw. umowa na odlegtos¢), pamietaj, ze w ciggu 14
dni od zawarcia umowy mozesz odstapi¢ od umowy bez negatywnych
konsekwencji. Szczegoty na ten temat tego prawa opisalismy w czesci 2
naszego cyklu pt. Konsument senior w internecie oraz w czesci 4 pt. Kon-

sument seniora na pokazie.

2. ZAWARCIE I ZMIANA UMOWY
PRZEZ TELEFON

Najczesciej przedsiebiorcy prébuja telefonicznie naktonic¢ nas do zawar-
cia nowej umowy albo do zmiany warunkéw dotychczasowe;j. Przy takim
sposobie zawierania umowy istniejg pewne szczegélne reguty. Dlatego

poswiecamy temu zagadnieniu osobny rozdziat.

Nie jest mozliwe, aby przedsiebiorca zawart z nami umowe wytacznie
przez telefon. Po przeprowadzonej rozmowie przedsiebiorca powinien
przekazaé¢ nam na tzw. trwwvatym nosniku tres¢ proponowanej umowy.
Chodzi o to, abysmy otrzymali informacje dotyczacej umowy w takiej
formie, ze mozemy przechowywac informacje i mie¢ do nich staty dostep,
a ponadto odtwarzamy zapis w niezmienionej postaci - bez ingerencji
w jej tresé. Dlatego przedsiebiorca powinien nam przedstawié tresé

proponowanej umowy np. na pismie albo w formie wiadomosci e-mail.

Po otrzymaniu od przedsiebiorcy informacji dotyczacych umowy powin-
nismy potwierdzi¢, ze zawieramy umowe w przedstawionym ksztatcie.
Nasza deklaracja powinnaréwniez zosta¢ utrwalona na trwatym nosniku.
Przepisy nie precyzuja tego kto ma utrwali¢ nasze o$wiadczenie ani czy
jako klient powinni$smy otrzymacé nasze utrwalone oswiadczenie czy tez
tylko przedsiebiorca powinien je miec. Przepisy milcza tez w kwestii tego

ile jest czasu na utrwalenie naszego potwierdzenia o zawarciu umowy.




3. NIEUCZCIWE PRAKTYKI SPRZEDAWCOW

Nieuczciwi sprzedawcy wypracowali r6zne sposoby postepowania

z klientami. Ponizej zamiescilismy liste najczestszych praktyk, ktére

niestety dosc czesto stosowane sg na rynku ustug telekomunikacyjnych.

Coraz czesciej spotyka sie je rowniez przy umowach innego rodzaju (np.

dostawy pradu lub gazu).
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dzwoni do nas osoba, ktéra podaje sie za przedstawiciela na-
szego dotychczasowego operatora telefonicznego. Jestesmy
zapewniani, ze telefon dotyczy przedtuzenia umowy i podpisania
aneksu, ewentualnie proponuje nam sie atrakcyjng oferte promo-
cyjna. W rzeczywistosci osoba dzwonigca reprezentuje innego
przedsiebiorce. Jezeli pod wptywem rozmowy zdecydujemy sie
podpisa¢ umowe, moze to oznaczac dla nas zmiane operatora
i nowg umowe oraz koniecznos$¢ zaptaty kary umownej za roz-

wigzanie dotychczasowej umowy,

. otrzymujemy do podpisania umowe, ktora jest nieczytelna (np.

napisana niewielka czcionka, uktad dokumentu uniemozliwia
tatwe i szybkie odnalezienie nam interesujacych informacji) lub
wprowadza w btad (np. oznakowanie lub nazwa nowego ustu-
godawcy jest mniejsze i mniej wyraziste niz dotychczasowego,
przez co jestesmy przekonani, ze zawieramy umowe z naszym

dotychczasowym ustugodawcg, a nie z nowym,

3. jestesmy informowani przez telefon lub osobe, ktéra do nas

przychodzi do domu, Zze nasz dotychczasowy operator konczy
dziatalnosc¢ i dlatego musimy wybraé nowego dostawce (podpi-
sa¢ nowg umowe). Niekiedy jesteSmy réwniez straszeni, ze jesli

nie zawrzemy nowej umowy, stracimy dotychczasowe ustugi,

. jestesmy informowani przez telefon lub osobe, ktéra do nas przy-

chodzi do domu, ze trzeba zaktualizowac¢ dotychczasowg umowe
(niekiedy jako powdd podaje sie rzekoma zmiane przepiséw).
Jesli podpiszemy dokumenty, to w rzeczywistosci zawrzemy
umowe z nowym sprzedawca, cho¢ bedziemy przekonani, ze

jest to umowa z dotychczasowym dostawca.

. po zawarciu umowy sprzedawca nie przekazuje egzemplarza

dokumentoéw dla nas. To powoduje, ze nie jesteSmy w stanie
odtworzy¢ warunkéw umowy ani nie wiemy z kim zawarlismy
umowe. W rezultacie nie mamy mozliwosci skorzystania z przy-

stugujacych nam uprawnien, bo nie wiemy do kogo sie zwrécié,

. przedstawia nam sie niepetng informacje nt. ceny ustugi, z pomi-

nieciem informacji o dodatkowych kosztach. O tym, ze umowa
jest dla nas niekorzystna dowiadujemy sie dopiero po otrzyma-

niu pierwszych faktur,
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7. kurier, ktéry dostarcza nam umowe do podpisu, ponagla zeby$my
podpisali dokumenty i nie pozwala zapoznac sie z ich trescia.
W efekcie mozemy podpisac niekorzystna dla nas umowe lub

umowe z nowym dostawca,

8. jeste$my namawiani do tego, aby podpisa¢ umowe za kogo$ in-

nego (np. wspotmatzonka), np. gdy kurier dostarcza nam umowe,

a jestesSmy sami w domu.

4. ZOSTALEM OSZUKANY-—CO ZROBIC

Obecnie pogon za klientem jest ogromna. Czesc¢ przedsiebiorcéw, chcac

zawrzec jak najwiecej uméw, dopuszcza sie nieuczciwych praktyk.

Jezeli podpisaliSmy umowe podczas wizyty akwizytora (jest to tzw.
umowa poza lokalem przedsiebiorstwa) albo za posrednictwem in-
ternetu lub telefonu (jest to tzw. umowa na odlegtosc), pamietajmy,
ze w ciggu 14 dni od zawarcia umowy mozemy odstapi¢ od umowy
bez negatywnych konsekwencji. Szczegdty na ten temat tego prawa
opisalismy w czesci 2 naszego cyklu pt. Konsument senior w internecie

oraz w czesci 4 pt. Konsument seniora na pokazie.

Jezelimineto juz 14 dni, skorzystajmy z fachowej pomocy. W zaleznosci

od przebiegu naszej sprawy istniejg rozne mozliwosci dziatania.

Mozemy réwniez zgtosic¢ naszg sprawe do organdw Scigania (policja,

prokuratura).
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5. GDZIE SZUKAC POMOCY

Jezeli mamy jakie$ watpliwosci dotyczace tego co lub jak powinnismy
zrobi¢, jak napisac pismo, co zrobi¢ gdy zostaliSmy oszukani, mozemy
skorzystac z pomocy réznych instytucji w zaleznosci od tego, czego nasza
sprawa dotyczy i jak bardzo jest skomplikowana. Bezptatnego wsparcia

konsumentom udzielaja:

W SPRAWACH OGOLNYCH:

JM Infolinia Konsumencka:

e w sprawach prostych bez analizy dokumentéw,

e nrtel.:8014402200raz2229089 16

e czynnaod poniedziatku do pigtku w godzinach: 8:00 - 18:00,
e optata wg taryfy operatora.

YA Konsumenckie Centrum E-porad:

e w sprawach prostych oraz wymagajacych
analizy dokumentow,

e adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl
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‘8 Miejski (powiatowy) rzecznik konsumentow:

KW Wojewddzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej:

w sprawach prostych oraz wymagajacych
analizy dokumentow,
wykaz Inspektoratéw dostepny jest pod adresem

www.uokik.gov.pl/wiih

sprawy proste oraz wymagajace analizy dokumentow,
wystgpienia do przedsiebiorcéw oraz pisma procesowe,
wykaz rzecznikéw dostepny jest na stronie internetowej
www.uokik.gov.pl/rzecznicy. Ponadto adres do rzeczni-

ka mozna uzyskaé dzwoniac na Infolinie Konsumencka

W Regionalne osrodki konsumenckie:

sprawy proste oraz wymagajace analizy dokumentow,
poradnictwo, pomoc w przygotowaniu pism (réwniez
procesowych),

wykaz osrodkéw konsumenckich dostepny jest

na stronie internetowej www.dlakonsumenta.pl
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SPECJALISTYCZNYCH PORAD UDZIELAJA ROWNIEZ:

I Rzecznik Finansowy:

e w sprawach z zakresu ubezpieczen i finanséw,
e nrtel.223337326-27,

e adres strony internetowej: www.rf.gov.pl

PA Centrum Informacji Konsumenckiej przy Urzedzie Komunikacji

Elektronicznej:
e w sprawach telekomunikacyjnych,
e nrtel.22 3304000,

e adres strony internetowej: www.cik.uke.gov.pl

KN Punkt Informacyjny dla Odbiorcéw Energii i Paliw Gazowych:

e w sprawach dotyczacych energii i paliw,
e nrtel. 22244 26 36,
e adres e-mail: drr@ure.gov.pl,

e adres strony internetowej: www.ure.gov.pl.
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POMOC NA ETAPIE SADOWYM:

Jezeli nie udato sie nam sie polubownie rozwigzac konfliktu z przedsie-
biorcg i chcemy dochodzi¢ swoich praw w sadzie albo przedsiebiorca
pozwat nas do sadu, nieodptatng pomoc prawng na etapie sagdowym
Swiadczy Stowarzyszenie AQUILA z Wroctawia. Informacje na ten temat
znajda Panstwo pod numerem telefonu 71 74 000 22 oraz na stronie

internetowej http://prawo-konsumenckie.pl/.

POMOC W PRZYPADKU PRZESTEPSTWA (NP. OSZUSTWO,
KRADZIEZ, PODROBIENIE PODPISU)Z

Policja - nr telefonu 112 lub 997
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6. WZORY PRZYDATNYCH PISM
ODSTAPIENIE OD UMOWY ZAWARTEJ POZA LOKALEM
ODSTAPIENIE OD UMOWY ZAWARTEJ NA ODLEGLOSC PRZEDSIEBIORSTWA

Miejscowos¢ data Miejscowosé data

imie i nazwisko imie i nazwisko

ulica, nr domu ulica, nr domu

kod pocztowy, miejscowosé kod pocztowy, miejscowosé
(nazwa sprzedawcy) (nazwa przedsiebiorcy)
(adres) (adres siedziby)
Oswiadczenie Oswiadczenie
o odstapieniu od umowy zawartej na odlegtosc o odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa
Janizej podpisany/a Janizej podpisany/a
odstepuje od umowy zawartej na odlegtos¢ w dniu nr. dstepuje od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa w dniu [

Podpis Podpis
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